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El present treball pretén estudiar l’estat de comunicació de l’Escola Lliure El Sol, una institució basada en la formació de l’educació en el lleure. 
L’objectiu d’aquest treball és doncs, fer una anàlisi exhaustiva i detallada de la comunicació, per  a partir d’aquí, observar els punts forts i febles 
d’aquesta. La investigació acaba proposant nous instruments i pràctiques per fer de la comunicació una eina estratègica per l’organització. D’aquesta 
manera podrà aconseguir una millor relació amb els seus públics i per diferenciar-se de la competència.  
El presente trabajo pretende estudiar el estado de comunicación de la Escola Lliure El Sol, una institución basada en la formación de la educación en el 
tiempo libre. El objetivo de este trabajo es hacer una análisis exhaustiva y detallada de la comunicación, para a partir de ahí, observar los puntos fuertes 
y débiles de esta. La investigación acaba proponiendo nuevos instrumentos y prácticas para hacer de la comunicación una herramienta estratégica para 
la organización. De esta manera, podrá conseguir una mayor relación con sus públicos y diferenciarse de la competencia.  
The paper presented below is the Communication Plan of Escola Lliure el Sol, an institution focused on free time activities. The aim of this project 
consists on investigate the comunicaction to discover the weak and strong points of that. In the end, the investigation  provide new instruments and 
supports to make the communications as a tool for the differentation. In this way, communication will play the rol to get narrower the relationship with the 
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1.! Introducció  
En# la# Facultat# de# Ciències# de# la# Comunicació# de# la# UAB,# i# especialment# en# el# Grau# de#
Periodisme,##s’aprèn#que#comunicar#va#més#enllà#de#l’intercanvi#de#missatges#entre#un#emissor#i#
un#receptor.#Un#gest,#una#mirada,#un#silenci,#i#fins#i#tot,#la#manera#com#ens#vestim,#s’han#convertit#























àmbits#i#dimensions.# # # #
# #
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i# progressista,# i# amb# una# voluntat# de#millora# constant,# pel# que# treballar# per# tal# de#millorar# la#
comunicació,#ha#sigut#una# tasca#agraïda# i#productiva#en# la#qual# tots#els#seus#membres#s’han#
implicat#de#manera#directa.#
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els# receptors,# els# treballadors),# i# la# descendent# (que#és#aquella# que#es#produeix#dels#
directius#als#treballadors).##
Pel#que#fa#a#la#comunicació#externa#també#s’han#plantejat#dos#objectius#més:#
!#L’ús# de# la# comunicació# de# manera# professionalitzada# com# a# eina# de# diferenciació# i#
estratègia.#
!#Introduir#elements#per#millorar#la#percepció#que#tenen#els!stakholders#o#públics#de#l’Escola#

































en# la# qual# s’ha# analitzat# l’educació# en# el# lleure# a#Catalunya,# el# sector# principal# d’actuació# de#
l’objecte#d’estudi.###








són# reflexius,# i# que# per# tant,# el# coneixement# obtingut# està# influenciat# per# les# característiques#
socials#de#l’observador#i#de#l’observat.#
Per#dur#a#terme#aquest#treball#doncs,#els#instruments#d’anàlisi#utilitzats#han#estat#els#següents:##
Entrevistes! en! profunditat:! s’han# dut# a# terme# un# total# de# 3# entrevistes# en# profunditat1,# de#
caràcter# qualitatiu,# i# d’observació# estructurada# i# participant,# és# a# dir,# en# aquella# en# què#
!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!
1!Veure!annex!1!
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Realització! d’enquestes:! per# poder# fer# una# anàlisi# exhaustiva# de# la# comunicació# de#
l’organització#s’han#elaborat#dos#tipus#d’enquestes#diferents2.##







s’ha# distribuït# a# un# seguit# de# clients.# En# aquest# cas,# s’ha# dissenyat# un# tipus# d’investigació#
quantitativa,#amb#una#mostra,#que#igual#que#l’anterior#és#no#probabilística#i#intencional,#que#és#
aquella#que#proporciona#els# resultats#més# representatius# i#que#poden#aportar#més# informació#
(Riba,#2009).#En#aquest#cas,#la#mostra#s’ha#realitzat#tenint#en#compte#els#alumnes#que#havien#fet#
més#d’un#curs,#monogràfic#o#càpsula#a#l’escola,#durant#els#anys#2014#i/o#2015.#La#mostra#s’ha#
















Hootsuite,# o# el# SocialBro,# les# quals# proporcionen# resultats# quantitatius# i# qualitatius# del#



















  2.1.1. Hipòtesis 
L’objectiu#últim#del# treball#és#resoldre#els#problemes#de#comunicació#de# l’Escola#Lliure#El#Sol,#













































exigeix! d’ella! respostes! eficients! en! la! presa! de! decisions! i! en! la! manera! de! relacionarJse,!
gestionar! i!actuar”# (Costa,#1999:#13).#La#comunicació#és#doncs,#una#arma#que#ha#de# tenir#en#
compte#cada#procés#i#cada#públic#de#l’organització.##
En# el# passat,# Henry# Fayol# amb# la# seva# teoria# administrativa# o# Max# Weber# amb# la# teoria#
burocràtica,# van# concloure# que# l’èxit# empresarial# consistia# a# concebre# l’empresa# com# una#
màquina#en#què#cada#peça#(és#a#dir,#cada#treballador)#havia#de#tenir#un#únic#càrrec,#metodològic#
i# repetitiu,#perquè# la#maquinària# (empresa#o#organització)# funcionés#correctament.# I# si#alguna#
peça#deixava#de#tenir#el#rendiment#òptim,#havia#de#ser#substituïda#per#una#altra#(Morató,#2011).###
A#finals#del#segle#XIX,#l’enginyer#i#empresari#nord\americà#Frederick#Taylor#va#explicar,#amb#el#
































diferents! sistemes! comunicacionals! interns! i! externs! de! l’organització”# (Diccionari# Termcat,#
1999).##








entitats# financeres,# i# que# té# com# a# objectiu# que# l’empresa# o# organització# sigui# rendible#






implicar# a# tots# els# seus# membres# amb# una# filosofia# concreta,# per# així# incrementar# la# seva#
motivació# i# productivitat# (Enrique,# 2007).# Per# aconseguir# aquests# objectius,# Morales# (2001)#
explica#que#l’organització#haurà#de#seguir#tres#principis#bàsics:#


















Aquests# objectius# de# comunicació# externa,# es# poden# treballar# des#de#mitjans#diferents# i# amb#








institucions,# ja# que,# una# crisi# mal# gestionada# pot# arribar# a# comportar# el# tancament# d’una#
organització,#així#com#una#crisi#ben#gestionada#pot#acabar#suposant#una#gran#oportunitat#per#
aquesta.#
3.3. La comunicació en les organitzacions  
La#comunicació#és#un#terme#que#degut#a# la#seva#complexitat# i# la#seva#adaptació#al# temps,#ha#
estat#definit#per#molts#teòrics#que#varien#la#seva#definició#segons#diferents#paràmetres#com#són#
el#seu#context#o#la#seva#experiència.#Per#Thompson#(1998:36)#la#comunicació#“és!un!tipus!concret!










Missió, visió i valors 
La# missió,# la# visió# i# els# valors# d’una# empresa# o# institució,# són# els# tres# punts# generals# que#
conduiran#a#la#definició#dels#objectius#de#comunicació#que#té#l’empresa,#i#conseqüentment,#els#
missatges,#canals#i#accions#que#s’utilitzaran#i#es#realitzaran#per#assolir\los.##




conjunt!de!metes! reals! i! concretes! la!consecució!de! les!quals,!a! llarg! termini,! fan!possible! la!
!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!
3!Veure#pàgina#24:#“La!comunicació!de!crisi”!








valors.# Així# ho# afirma# Jon# Wellingham# “les! persones! estaran! més! disposades! a! confiar! en!





















molt# important# per# les# empreses# i# institucions,# sobretot# les# multinacionals,# que# són# les# que#
tendeixen# a# ser# menys# ètiques# o# poc# compromeses# amb# l’entorn# ambiental.# # La# Comissió#






elevar! els! nivells! de! desenvolupament! social,! protecció! mediambiental! i! respecte! dels! drets!
humans!i!adopten!un!model!de!governança!obert!que!reconcilia!interessos!de!diversos!agents!
en!un!enfocament!global!de!qualitat!i!visibilitat”.##




els# diferents# públics# tenen# de# les# diferents# marques,# empreses# o# institucions.# Costa# (2004)#
explica#que#per#trobar#els#orígens#de#la#imatge#corporativa#ens#hem#de#remetre#a#la#història#del#













és! l’expressió! de! la! identitat! de! l’organització! i! del! reconeixement! del! seu! comportament!
corporatiu,!la!imatge!projecta!la!seva!personalitat!corporativa,!i!és,!el!resultat!de!la!comunicació!
en! totes! les! seves! formes”# Explica# a# més,# que# aquesta# diferència# és# deguda# al# fet# que# “la!
reputació!té!el!seu!origen!en!la!realitat!de!l’empresa,!i!més!concretament,!en!la!seva!història,!en!
la!credibilitat!del!projecte!empresarial!vigent!i!en!l’alineació!de!la!seva!cultura!corporativa!amb!
aquest!projecte”# (Villafañe,#2008:#30).#Així#doncs,# la# reputació# té#a#veure#amb#una#concepció#














disposa#d’uns# valors# consensuats# i# sòlids,# si# està# compromesa#amb# la# seva#activitat# i# el# seu#
públic,#i#si#exerceix#la#seva#activitat#empresarial#amb#eficàcia.##
3.4. La figura del DirCom  
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d’un# DirCom# són# crear# la# imatge# i# estratègia# corporativa,# ser# assessor# dels# departaments#
superiors#de#l’empresa,#formar#part#del#l’òrgan#corporatiu,#i#del#gabinet#de#crisi,#encarregar\se#de#
la# Responsabilitat# Social# Corporativa,# ser# l’encarregat# de# la# comunicació# interna# i# interna.# I#
finalment,#Si#l’organització#disposa#de#Departament#de#Màrqueting#també#n’ha#de#ser#membre#
(Costa,#2008.##
Característiques essencials d’un DirCom  



















integral# i# el# model# de# comunicació# de# màrqueting)# “parlar! de! gabinets! de! comunicació! és!




que! treballen! en!mínims.! A! aquests! últims! ens! referim,! a! aquells! que! només! disposen! d’un!
professional!(periodista)!a!temps!parcial!o!a!jornada!completa!o!aquells!en!què!les!funcions!de!
comunicació!les!realitzen!responsables!més!o!menys!professionalitzats”#(Asenjo#i##de#la#Torre#




de# comunicació.# Moltes# només# disposen# d’un# DirCom# el# qual# ha# de# ser# alhora# el# Comunity#
Manager,#el# responsable#de# la#publicitat,#de# les# relacions#públiques,#el#que#s’encarrega#de# la#
comunicació#interna#i#de#moltes#altres#qüestions#més.##
Tot# i#així,#els#dos#models#predominants#en# les#grans#organitzacions# #d’Espanya# #són,#dos.#El#
primer,#el#model#de#comunicació#integral#que#és#aquell#que#permet#gestionar#totes#les#accions#de#
comunicació# com# una# estratègia# més# de# la# direcció# de# comunicació.# El# departament# de#
comunicació# és# partícip# imprescindible# de# totes# les# activitats# que# realitza# l’organització# en#
conjunt,#però#també#per#separat#(Enrique,#2014).##
El#segon,#és#el#model#de#comunicació#de#màrqueting#on#la#comunicació#només#és#l’instrument#






que# #compten#amb#un#pressupost#elevat# (i/o#un#pressupost#elevat#destinat#a# la#comunicació).#
Però#la#realitat#de#moltes#empreses#actuals,#com#ja#s’ha#explicat#anteriorment,#no#és#aquesta.##
3.6.! El pla integral de comunicació  
El# pla# de# comunicació# és# l’eina# que# incorpora# l’estratègia# comunicativa# d’una# organització#
(Enrique,# 2008).# És# per# això,# que# qualsevol# organització# # ha# de# crear# el# seu# propi# pla# de#
comunicació#que#ha#de#tenir#5#anys#de#durabilitat#recomanable.##
#Qualsevol#pla#de#comunicació#ha#de#respondre#a#les#següents#preguntes:#“amb!qui!volem!parlar,!

























lloc,# caldrà# analitzar# els# públics# o# stakeholders.# Aquest# punt# és# important# # perquè# cada#
stakeholder! tindrà# unes# necessitats# i# característiques# diferents,# i# la# comunicació# s’haurà#
d’adaptar#a#aquestes.##Seguidament,#s’hauran#d’identificar#els#canals#de#comunicació#que#utilitza#
l’organització,#si#aquests# funcionen#correctament,# i#si#són#els#canals#adients# tenint#en#compte#
cada#necessitat.##A#continuació,#caldrà#fer#el#pla#d’acció,#on#s’oferiran#un#seguit#de#propostes#per#
tal# de# millorar# la# comunicació.# En# el# pla# d’acció# es# poden# proposar# nous# canals# i# eines# de#
comunicació,#i#també#es#poden#proposar#millores#dels#ja#existents.##








Finalment,# s’haurà# de# crear# un# apartat# d’avaluació# on# s’han# de# proposar# els# indicadors# que#













!#La# comunicació# desenvolupa# un# sentit# de# pertinença# en# el# conjunt# de# treballadors# de#
l’organització#




!#La# comunicació# és# la# via# per# produir# un# canvi# de# rumb#de# l’empresa# o# organització.#Si#
l’organització# vol# canviar# alguna# de# les# seves# estratègies,# haurà# de# començar# per#
comunicar\les.#
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La comunicació de crisi 
En#el#segle#XXI#el#concepte#crisi#és#utilitzat#per#definir#aquell#tipus#de#situacions#difícils#en#les#què#





Les# crisis# també# s’han# traslladat# a# l’àmbit# empresarial,# i# és# per# això,# que# qualsevol# pla# de#
comunicació#ha#d’incorporar#en#ell#un#apartat#de#comunicació#de#crisi.#Més#concretament,#“una!







Una# negligència# professional,# un# accident# laboral,# una# catàstrofe# natural,# una# agressió# o#




Guerra# i# Ferrario# (citats# per# Piazzo,# 2012:87)# expliquen# que# a# més# a# més# de# la# imprevisió#
temporal,#les#crisis#tenen#altres#aspectes#en#comú:#“la!importància!i!gravetat!del!succeït,!l’efecte!
sorpresa,! la! forta! pressió! temporal,! la! inaplicabilitat! dels! procediments! divisionals! i! del!
comportament!rutinari!i!l’amenaça!per!la!reputació!i!la!supervivència!de!l’organització”.##



























Aquí# entraran# en# joc# els# mitjans# de# comunicació.# Tot# i# que,# de# vegades,# per# la# insistència##
d’aquests,#poden#arribar#a#suposar#una#molèstia#per#l’organització,#són#un#públic#fonamental#a#








!#Pre\crisi:#són#els# indicis#que# testifiquen# l’arribada#d’una#possible#crisi.#Aquesta#etapa#és#
fonamental,#perquè#és#la#fase#de#prevenció.#El#portaveu#haurà#d’actuar#seguint#el#pla#de#
crisi#i#estar#preparat#per#l’acció.#Aquesta#fase#és#moltes#vegades#inexistent#perquè#o#bé#













arribarà# una# informació# certa,# contrastada# i# sense# divagacions.# Un# comportament# de#
reticència#amb#els#mitjans#de#comunicació#pot#agreujar#encara#més# la#situació#de#risc.##
Qualsevol#empresa#o# institució#que#es# troba#en#una#situació#de#crisi#ha#de# reconèixer##
sempre#la#seva#responsabilitat#i#intentar#disminuir#els#senyals#d’alarma.#És#important#que#
l’organització#en#aquest#punt,#sempre#actuï#per#disminuir#les#conseqüències#de#la#crisi.##
!#Post\crisi:# aquesta# és# la# fase# de# recuperació# de# l’organització.# En# aquest# moment,#
l’empresa#o#institució#haurà#de#realitzar#una#anàlisi#de#tot#l’ocorregut#i#identificar#com#s’ha#









!#Estratègia# de# negació:# succeeix# quan# l’organització# nega# o# no# reconeix# les# seves#
responsabilitats#davant# la#crisi#produïda.# Igual#que#l’anterior#si#es#tracta#d’un#rumor,#és#
l’estratègia# adequada# per# frenar\lo,# però# si# en# canvi# els# arguments# d’acusació# a#
l’organització# són# justificats,# és# una# estratègia# errònia,# ja# que# acabarà# produint#
conseqüències#molt#greus#en#la#seva#imatge#i#reputació.##







!#Estratègia# de# confessió:# aquesta# última# té# lloc# quan# l’organització# reconeix# la# seva#
responsabilitat# i# col·labora# eficaçment# amb# els# mitjans# de# comunicació.# Cal# tenir# en#


















Pla de Comunicació Integral de l’Escola Lliure El Sol  - Treball de Fi de Grau 
!
28 





    4.1. L’Escola Lliure El Sol   
Aquest#apartat#emmarca#una#visió#general#de# l’Escola#Lliure#El#Sol,#per#posar#en#perspectiva#
quines#són#les#seves#característiques#organitzacionals,#econòmiques,#estratègiques,#etcètera.##
                4.1.1 Què és l’Escola Lliure El Sol?  
L’Escola#Lliure#El#Sol,#tal#com#s’explica#en#el#seu#Pla#Estratègic4,##és#una#entitat#fundada#l’any#
1992# per# la# Fundació# Ferrer# i# Guàrdia# i# Esplais# Catalans,# dues# associacions# d’esplais# que#
treballen#mitjançant#el#voluntariat#i#l’educació#popular#per#aconseguir#un#canvi#social#en#els#drets#
dels#infants.##
Els# objectius# que# van# impulsar# a# la# seva# creació# van# ser# dosW# en# primer# lloc,# trencar# amb#el#
monopoli#de# la#Fundació#Pere#Tarrés#en#el#sector#de# la# formació#en#el# lleure.# I#en#segon# lloc,#
proporcionar#una#educació#alternativa#i#no#obligatòria.#




















                    4.1.2 Quins són els seus  intangibles? 
Per#poder#fer#un#estudi#de#la#situació#interna#actual#de#l’organització#s’ha#d’analitzar#la#identitat#
corporativa#d’aquesta,#és#a#dir,#allò#que#la#diferencia#de#la#competència.#
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creat# per# Lali# Abril,# que# va# estar# durant# els# primers#
anys,# la# dissenyadora# gràfica# de# l’Escola.# Tal# com#
s’indica# en# el# llibre# d’estil# de# l’escola5,# “el! logotip! és!



































aspecte# en# comúW# o# bé# són# entitats# del# Moviment# Laic# i# Progressista,# o# bé# són# escoles# de#











acció# cultural# i# comunitària,# gestió# cultural,# ciutadania,# igualtat# i# pluralisme,# salut,# sexualitat# i#
prevenció#i#creixement#personal.##
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també,# que# en# els# seus# dotze# anys# de# vida,# l’Escola# no# s’ha# trobat# mai# amb# una# situació#
deficitària.##
També# cal# apuntar# que# del# pressupost# anual,# les# entitats# fundadores,# Esplais# Catalans# i# la#
Fundació#Ferrer#i#Guàrdia#no#reben#cap#part#dels#beneficis#de#l’escola.##




 4.1.4 Quins són els seus objectius estratègics?  
Els#objectius#estratègics#de#l’Escola#Lliure#El#Sol#es#defineixen#en#el#Pla#Estratègic7#de#l’Escola#
el#qual#és#elaborat#per#Secretari#General#i#aprovat#per#la#Comissió#Permanent#cada#dos#anys.#










 4.1.5 Anàlisi DAFO 
El#DAFO#general#de#l’organització#8que#s’emmarca#dins#del#Pla#Estratègic#que#va#des#del#2014#
al# 2016# permet# treure# conclusions# sobre# quina# és# la# situació# actual# de# l’organització,# dades#
necessàries#a#l’hora#de#realitzar#la#investigació#en#comunicació.##

























                       4.1.6 Quins són els seus públics?  
Treballadors.!#L’Escola#Lliure#El#Sol,#està#formada#per#cinc#àrees#o#departaments#diferents.#En#
primer# lloc,#el#Patronat,#que#és# l’òrgan#d’entitats# formadores# i#associades#està#compost#per#8#
membres,# el#Secretari#General,# i# els# representants# de# les# entitats#Fundació#Ferrer# i#Guàrdia,#
Esplais#Catalans#i#Acció#Escolta#de#Catalunya.##En#segon#lloc,#es#troba#la#Comissió#Permanent#
la#qual#té#com#a#funció#principal#la#direcció#executiva#de#l’Escola.#Aquest#departament#està#format#
per# 7# membres.# Seguidament,# es# troba# la# Comissió# Pedagògica# la# qual# organitza# el# debat#
pedagògic,# i# està# format# per# un# total# de# 6# membres.# # El# quart# lloc# es# troba# el# claustre,# el#
departament# amb# el# major# nombre# de# treballadors.# En# aquest,# es# troben# els# professors#
especialistes#en#diferents#àrees#de#coneixement.#Actualment,#hi#ha#118#professors#actius,#és#a#
dir,# que# imparteixen# classes# regularment# i# 37# esporàdics,# que# tot# i# no# donar# una# formació#
continua,#són#igualment#importants.#I#per#últim,#es#troba#l’equip#tècnic#el#qual#és#l’encarregat#de#
donar#suport#al#funcionament#ordinari#i#vetllar#per#l’execució#de#les#accions#quotidianes.#Aquest#















gestió# de# la# pàgina# web# (Carles# Reixach# de# l’empresa# Cryogenica),# la# responsable# de# la#
Plataforma#Hèlios#(Míriam#Nicodemus),#el#dissenyador#(Gerard#Sardà),#l’empresa#encarregada#





























Generalitat# de#Catalunya,# # són# la#principal# font# de# finançament#de# l’Escola,# ja#que#és# l’òrgan#
encarregat#de#l’adjudicació#de#subvencions#públiques.##
Entitats! fundadores.!Les#entitats# fundadores#com# ja#s’ha#esmentat#anteriorment#són#Esplais#
Catalans#i#la#Fundació#Ferrer#i#Guàrdia!
Mitjans!de!comunicació.!L’Escola#Lliure#El#Sol#no#percep#els#mitjans#de#comunicació#com#a#
stakeholders# importants,# i# és# per# això,# que# des# de# l’Escola# no# s’ha# definit# cap# estratègia#
comunicativa#amb#aquests.!#
Competència.!L’Escola#Lliure#El#Sol#té#fonamentalment,#5#entitats#que#li#fan#la#competència,#la#
Fundació#Pere#Tarrés,# la#Fundació#Escolta#Josep#Carol,# la#Fundació#Catalana#Esplai,# l’Escola#
Traç#i#EDUCA.##
         4.2. Anàlisi de l’entorn  
En#aquest#apartat#es#fa#un#recull#dels#factors#que#condicionen#l’educació#en#el#lleure#i#la#situació#
d’aquest#mercat.##
            4.2.1. Factors condicionants 
L’educació# en# el# lleure# és# un# fenomen# produït# com# a# conseqüència# dels# canvis# econòmics,#
polítics#i#socials#que#s’han#produït#a#les#societats#occidentals#en#les#últimes#dècades.#









Factors! legals.! Pel# que# fa# al# context# legal,# en# l’àmbit# del# tercer# sector# cal# donar# especial#















—! Resolució! PRE/1745/2006,! de! 22! de! maig,! del! Departament! de! la! Presidència,! de!
nomenament!dels!membres!del!Consell!Assessor!de!Formació!en!l’Educació!en!el!Lleure!de!la!
Secretaria!de!Joventut.!(DOGC!núm.!4646!d’1.6.2006).!
—!Decret! 213/1987,! de! 9! de! juny,! sobre! reconeixement! d’Escoles! d’Educadors! en! el! Lleure!
Infantil! i! Juvenil.! (Data!DOGC:!29.06.1987!de!09.06.1987).! (Correcció!d’errades!en!el!DOGC!
núm.!884,!p.!3460,!de!31.8.1987).!
!—!ORDRE!de!3!de!juliol!de!1995,!per!la!qual!s’estableixen!les!etapes!dels!cursos!de!formació!










més# petit# de# clients,# està# repartit# per# l’Estat# Espanyol,# majoritàriament# per# Madrid# i# les# Illes#








4.3.1.  L’educació en el lleure a Catalunya 
La#vida#de#la#societat#catalana#actual#s’emmarca#dins#de#tres#nivells#ocupacionalsW#l’escola#o#el#
treball,#la#família#i#el#temps#de#lleure.#Tal#com#s’ha#assenyalat#anteriorment,#actualment#vivim#en#
l’era# de# la# societat# del# coneixement,# la# qual# percep# el# coneixement# com# un# factor# productiu#
totalment#necessari#per#garantir#l’avançament#de#la#societat.#En#aquesta#nova#era,#l’educació#i#el#





al# públic# des# de# la# iniciativa# social.#A#Catalunya# fonamentalment# hi# ha# dos# grans#moviments#
relacionats#amb#l’educació#en#el#lleure:#els#moviments#d’esplai#i#l’escoltisme.#
Pel# que# fa# al# moviment# d’esplais,# cal# apuntar,# que# antigament,# les# esglésies# organitzaven#
colònies#de#vacances#per#als#infants,#i#no#va#ser#fins#als#anys#60#del#segle#XXI#quan#els#moviments#
d’esplai# es# consolidaven# com# a# activitats# de# lleure# pròpiament# reconegudes.# Dins# d’aquest#
moviment# hi# ha# tres# organitzacions# de# referència# a# Catalunya:# Esplais# Catalans# (Esplac),#
Federació#Catalana#de#l’Esplai#i# la#Coordinació#Catalana#de#Colònies,#Casals#i#Clubs#d’Esplai.#
L’escoltisme#és#el#moviment# d’educació#del# lleure#més#antic# del#món#el# qual# està# inspirat# en#





per!a!gent! jove,!autogovernat,! independent! i!no!partidista,!de!base!voluntària,!obert!a! tothom!
sense!distinció!d'origen,!nacionalitat,!poble!o!creença,!d'acord!amb!una!finalitat! i!uns!principis!
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compartits! i! un! mètode! propi,! i! institucionalment! estructurat! en! dues! organitzacions!
internacionals”.#Les#organitzacions#referents#a#Catalunya#del#nivell#escolta#són:#Acció#Escolta,#
Escoltes#Catalanes,#i#Minyons#Escoltes#Guies#Sant#Jordi#de#Catalunya.#
4.3.2. Estudi del mercat i de la competència 
Per#dur#a#terme#una#comparativa#del#sector#de#l’educació#en#el#lleure#es#tindran#en#compte#els#
següents# paràmetres:# la# localització# de# les# organitzacions,# l’anàlisi# de# les# xarxes# socials#










afegit,# publicant# informació# rellevant# sobre# l’educació# en# el# lleure# i# de# promocionar# els# seus#
serveis.#Cal#destacar#també#que#el#feedback#amb#els#stakeholders#a#les#xarxes#socials#és#positiu.##
Anàlisi#de#la#pàgina#web:#pel#que#fa#a#la#pàgina#web#es#pot#dir#que#és#una#excel·lent#des#de#tots#
els# punts# de# vistaW# tant# en# la# informació# disponible,# en# la# seva# distribució,# com# a# nivell#
d’interconnectvitat,#originalitat#i#visualitat.###
Serveis# que# ofereix:# pel# que# fa# als# serveis,# cal# destacar# que# la# Pere# Tarrés,# per# les# seves#
dimensions#i#pressupost#és#l’única#organització#que#ofereix#formació#universitària. També#ofereix#
altres# formacions# com:# menjadors# escolars,# extraescolars,# educadors/es# ambientals,# atenció#
socioeducativa,#gent# gran,# atenció# sociosanitària,# persones# amb# discapacitat,# salut# mental,#
direcció#i#gestió#d’entitats,#mediació#i#dinamització#comunitària,#inserció#sociolaboral,#consultoria#
i#colònies#de#vacances.  




del# total,# que# es# tradueix# en# un# total# de# 1883# dels# titulats,# en# formació# de# lleure# (monitors# i#
directors)#
Imatge# corporativa:# des# de# l’espai# de#












Anàlisi# de# la# pàgina# web:# la# pàgina# web# disposa# de# la# informació# necessària# la# qual# està#
rigorosament#distribuïda#en#apartats#ben#categoritzats.#En#la#pàgina#web#hi#ha#un#gran#treball#per#
aconseguir# atraure# els# públics# oferint# una# gran# visualitat,# com# per# exemple,# en# l’apartat# de#
contacte! on# es# troba# el# recorregut# del# metro# de# Barcelona# per# arribar# fins# a# la# seu# de#
l’organització.##






es# preocupa# per# la# importància# de# la# imatge# corporativa.# El# seu# color#
corporatiu#és#el#verd#que#es#relaciona#directament#amb#la#natura,#i#amb#la#
seva#activitat#principal,#l’educació#en#el#lleure.#Aquest#color#apareix#en#com#













un!apartat!de!galeria!d’imatges.#Tots#aquests#apartats#aportarien#valor#afegit#a#l’escola. A aquesta 
escola també li caldria fer més atractiva la pàgina web la qual fa un ús excessiu de la verticalitat.  
Serveis#que#ofereix:# l’escola#ofereix#serveis#de#gestió de conflicte en l’àmbit educatiu, xarxes 
socials en l’àmbit educatiu, l’alumnat amb tdah a l’escola, coaching, moodle, eines 2.0, vetlladors 
escolars, cursos de monitors i directors de lleure, i de manipuladors d’aliments.  
Posicionaments#del#mercat:#l’escola#Educa#ocupa#el#5,4%#del#total,#és#a#dir,#377#dels#titulats,#en#
el#2014#de#monitors#i#directors#de#lleure.#
Imatge# corporativa:# aquesta# organització# no# dóna#





Localització:  pel#que#fa#a#la#Fundació#Josep#Carol#només#té#presencia#a#nivell#local#i#nacional.  
Anàlisi#de#les#xarxes#socials:#té#una#presència##mitjana#a#Facebook (624 seguidors) i a Twitter 
(634 seguidors) on publiquen quatre cops per setmana i on tenen una cura amb els stakeholders 
promovent un feedback positiu.   
Anàlisi# de# la# pàgina# web:# en# la# pàgina# web# hi# manca# informació# rigorosa# i# necessària# pels#






Serveis#que#ofereix:#la#Fundació#Escolta#Josep#Carol#ofereix#diferents#tipus#de#serveisW curs de 
monitor, curs de director, formació especialitzada (primers auxilis, educació inclusiva, educació 
sexo-afectiva, educació i lideratge, motivació d’equips).  
Posicionaments#del#mercat:#ocupa#el#5,1%#del# total#de# titulats,#és#a#dir,#el#2014#va# titular#359#
monitors#i#directors#de#lleure#
Imatge# corporativa:# la# Fundació# Escolta# Josep# Carol# té# una# clara#
preocupació#perquè#la#seva#imatge#corporativa#sigui#adequada#amb#la#
seva# missió,# visió# i# valors.# Igual# que# la# majoria# d’organitzacions# a#
analitzades,#el#color#corporatiu#d’aquesta#fundació#és#el#verd,#pel#mateix#







al# Facebook# (on# tenen# 229#m’agrada)# o# cap# piulada# al# Twitter# (on# tenen# 283# seguidors).# El#
feedback#amb#els#públics#a#les#xarxes#socials#tampoc#és#positiu,#ja#que#hi#ha#molts#comentaris#
amb#preguntes#sense#respondre.####












Imatge# corporativa:# l’Escola# Traç# també# té# el# verd# com# a# color#
corporatiu,#però#a#diferència#de#les#altres#organitzacions#no#hi#ha#una#






















que# pot# suposar# un# perill# real# a# l’hora# de# perdre# potencials# clients.# Aquesta# idea,# porta#
immediatament#a#una#conclusióW#s’ha#de# tenir#un#avantatge#competitiu# respecte#aquestes# tres#
organitzacions,# el# qual# podria# ser# la# diferenciació# en# la# comunicació.# Com# ja# s’ha# esmentat#
anteriorment,#no#són#els#serveis#el#que#diferencien#les#organitzacions,#sinó#que#és#la#gestió#de#la#






capdavantera# és# la# Fundació# Pere#
Tarrés,# amb# una# pàgina# web# molt#
elaborada# i# rigorosa# i# una# gran#
presència#a# les#xarxes#socials,# tant#en#
nombre#de#seguidors#com#de#feedback#
amb# ells.# Seguidament,# es# troba# la#
Fundació# Escolta# Josep# Carol# i# la#
Fundació# Catalana# Esplai# que# també#














4.4. Diagnòstic de la comunicació interna  








comunicació.#Així# doncs,# les#decisions#de# comunicació,# fins#al#moment,# han#estat# preses#pel#
Secretari# General,# i# consensuades,# la# major# part# de# les# vegades,# amb# altres# membres# de#
l’organització#com#el#director#d’administració#o#el#director#pedagògic.##
4.4.1. Eines de comunicació interna 


















Descripció!del!mitjà!! L’objectiu# de# les# reunions# és# fer# un# seguiment# de# cada#



























A#més#a#més,# el# 97%#dels# treballadors# se#n’assabenta# de# les# reunions#del# seu#departament#











Actes# de# la# Comissió# Permanent# i# el# Patronat:# Director#
d’administració#






















Responsable! El# responsable#de# redactar# i#enviar#els#butlletins#és#el#Secretari#
General#o#el#Director#Pedagògic#




Redacció.#Els#butlletins,# la#major#part# de# les# vegades,# són# redactats#pel#Secretari#General,# i#













Objectius!d’ús!! Tenir# un# accés# ràpid# a# les# informacions# pertinents# als# cursos,#






problema,# per# exemple,# s’hauria# d’indicar# a# la# plataforma#Hèlios,# perquè#així,# quan#el# tutor# o#
qualsevol# persona# obrís# la# base# de# dades# de# l’alumne# en# qüestió,# detectaria# ràpidament# el#





Descripció del mitjà  Sistema informàtic d’enviament de missatges que pot funcionar com 
a xat   
Tipus de mitjà Electrònic 
Freqüència d’ús Patronat: reunió anual 
Comissió permanent: 3 reunions a l’any 
Comissió pedagògica: 2 reunions a l’any 
Claustre: 2 reunions a l’any 
Equip tècnic:  reunió setmanal  
Públic a qui va dirigit Als 183 treballadors que formen l’Escola Lliure El Sol 
Responsable Cada treballador té el seu propi correu electrònic, únic i 
intransferible 
Objectius d’ús  Interactuar amb els altres treballadors de l’escola de mitjançant un 




l’escola# van# creure# que# el# millor# era# que# només# tinguessin# correu# electrònic# corporatiu# els#
membres#de#l’equip#tècnic#i#els#professors#coordinadors#de#matèries.#Malgrat#que#aquesta#decisió#
va# estar# pressa# pel# Secretari# General,# des# del# punt# de# vista# de# la# comunicació# interna,# els#
treballadors#de#l’escola#que#no#tenen#correu#electrònic#corporatiu#representen#un#40%#del#total.#
El#fet#de#mantenir#aquesta#deferència#amb#altres#treballadors,#els#pot#fer#sentir#en#un#rang#inferior.##





implantar# una# solució# sobre# què# fer# amb# les# diferències# entre# treballadors# amb# el# correu#



















extensió# directa# al# Secretari# General,# el# Director# Pedagògic# i# el#
Director#d’Administració#






4.4.2. Pla d’acció i recursos necessaris  



























Redefinir! l’estratègia! dels! butlletins.# Els# butlletins# # s’han# d’enviar# a# tots# els# membres# de#




com# la# creació# d’una# cartellera# d’anuncis# on\line# i# una# bústia# de# suggeriments# on\line# per#
augmentar#la#seva#participació#en#l’organització.##!
Redireccionar! el! correu! electrònic! corporatiu.! Un# cop# analitzat# l’ús# del# correu# electrònic#
corporatiu# s’ha# considerat# adient# establir# un# correu# electrònic# per# a# tots# els# treballadors# de#









!Redefinir! l’estratègia! de! les!
reunions.# Quan# hi# ha# una# reunió# de#
qualsevol# departament# no# només# s’ha#
d’enviar# un# missatge# per# correu#
electrònic#anunciant\la,#sinó#que#també#




motivar# als# assistents.# En# aquest,#
s’haurà# d’indicar# tota# la# informació#












































































































































































































































































































ents física i online 
Bústia interior vertical FUTURE CUERO
 
2 hores de treball de l’inform





Cartellera d’anuncis online 
Pissarra física que hi ha al despatx de l’Equip 
Tècnic  
2 hores de treball de l’inform











ir 500 fulles  
Tòner i fulles : m
aterial fungible ja previst en el 















tal$ de$ poder$ analitzar$ quantitativament$ i$ qualitativament$ les$ accions$ de$ comunicació$ interna$
proposades$anteriorment.$$
!$ Passar$ una$ enquesta,$ un$ cop$ a$ l’any,$ als$ treballadors$ per$ detectar$ els$ errors$ de$
comunicació$ interna$ i$ per$ verificar$ que$els$ errors$ detectats$ en$ les$ enquestes$ anteriors$
s’han$solucionat.$En$les$enquestes$s’haurà$de$preguntar$als$treballadors$sobre$el$nivell$
de$satisfacció$dels$nous$procediments$establerts$amb$el$pla$d’acció$
!$ Fer$ un$ focus$ grup$ amb$ els$ caps$ de$ departament,$ el$ Secretari$ General,$ el$ director$
pedagògic$i$el$director$administratiu$per$fer$un$balanç$de$com$ha$millorat$la$comunicació$
un$ cop$ s’ha$ instaurat$ el$ pla$ d’acció.$ En$ aquest$ focus$ grup$ hi$ participaran$ tots$ els$
departaments$per$separat$i$estarà$moderat$pel$Director$de$Comunicació.$$
4.4.6. Conclusions de la comunicació interna  
A$tall$de$conclusió,$cal$apuntar$que$tot$i$que$existeixen$diversos$mitjans$de$comunicació$interna,$
no$se’n$treu$el$màxim$benefici$possible.$$
A$més,$ cal$ destacar$ que$els$ professors$que$no$ viuen$a$Barcelona$manifesten$que$ se$ senten$
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4.5. Diagnòstic de la comunicació externa  




4.5.1. Eines de comunicació externa  
Un$cop$analitzats$els$stakeholders$externs,$ i$els$canals$ i$ tècniques$de$comunicació,$es$duu$a$
terme$ un$mapa$ de$mitjans$ el$ qual$ té$ com$ a$ objectiu,$ saber$ si$ les$ tècniques$ de$ comunicació$
existents$funcionen$correctament$i$si$són$o$no,$les$adequades$per$l’organització.$$





Proveïdors de serveis 
Entitats fundadores 
Competència  





Proveïdors de serveis 
Entitats fundadores 
Competència  
















Potencials Clients  





Proveïdors de serveis 
Entitats fundadores 
Competència  
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Administracions públiques  
Taula$10.$A$comunicació$externa.$Font:$elaboració$pròpia$
Pàgina!web!!
Descripció!del!mitjà!! Pàgina$ electrònica$ amb$ informació$ diversa$ i$ amb$ la$ capacitat$
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tenint$en$compte$que$ la$pàgina$web$de$ l’Escola$Lliure$El$Sol$no$és$ responsive,$ i$per$ tant,$no$
s’adapta$a$aquest$tipus$de$dispositius.$$


















existeix$ cap$ apartat$ de$ Galeria$ d’imatges.$ Així$ com$ tampoc$ existeix$ una$ pestanya$ de$
Responsabilitat$Social$Corporativa,$la$qual$agradaria$a$un$20%$dels$enquestats.$$
Per$ acabar,$ tal$ com$ afirma$ el$ 4%$ restant$ dels$ enquestats,$ la$ pàgina$ web$ és$ poc$ gràfica$
visualment,$ja$que$hi$manquen$vídeos,$infografies$i$altres$mecanismes$de$dinamització$visual.$$
Xarxes!socials!!


































és$possible$amb$els$ likes,que$ té$ la$publicació.$Quan$una$persona$veu$que$un$ “amic”$seu$del$
Facebook,$o$un$seguidor$del$Twitter,$clica$like$o$repiula$una$$publicació,$automàticament$li$surt$a$
l’inici,$i$per$tant,$té$un$ressò$més$ampli.$Durant$la$setmana$del$5$a$l’11$d’Octubre$en$què$s’han$fet$




















Objectius!d’ús!! Conèixer$ quin$ és$ el$ grau$ de$ satisfacció$ dels$ clients$ amb$
l’organització$






Contingut.$ A$ les$ persones$ que$ han$ realitzat$ cursos$ de$ monitors/es$ o$ directors/es,$ algun$
monogràfic$o$càpsula,$es$pregunta$sobre:$com$han$arribat$a$l’escola,$quina$ha$sigut$la$raó$per$


































































punts$ positius$ cal$ destacar$ que$ quan$ un/a$ alumne/a$ realitza$ una$ inscripció$ s’envia$ un$ correu$
electrònic$automàtic$explicant$ la$ informació$que$han$d’enviar,$ i$aquest$eNmail$ també$es$ revisa$
cada$dia$i$es$respon$segons$un$ordre$de$prioritat$establert.$$
Malgrat$això,$existeix$un$error$clau$i$és$que$el$correu$$general,$només$hauria$de$ser$administrat$










L’ajudant$ d’administració$ ajuda$ al$ Secretari$General$ amb$ el$ correu$






















l’àmbit$mediàtic$com$un,stakeholder,$ i$per$ tant,$analitzar$aquesta$publicitat$ indirecta$no$ tindria$
sentit.$$Ara$bé,$per$fer$una$anàlisi$de$la$publicitat,$cal$distingir$entre$la$publicitat$impresa$i$l’online.$$













Pel$que$ fa$a$ la$publicitat$de$Facebook,$en$el$període$analitzat,$només$s’ha$ fet$una$campanya$
publicitària,$que$ha$ tingut$més$de$18.000$persones$d’abast,$és$a$dir,$6$cops$més$del$ total$de$
seguidors$que$té$l’escola$a$Facebook.$$$









han$de$penjar$ la$ fitxa$de$pràctiques$ i$ la$memòria$ final$dels$cursos$pel$Campus$Virtual$ i$és$un$
procés$complicat$que$genera$molts$dubtes$als$alumnes.$$
Aquest$procediment$s’explica$en$tutories$i$els$alumnes$tenen$un$manual$penjat$al$Campus$Virtual$



















Objectius!d’ús!! Establir$ comunicació$ amb$ els$ alumnes$ de$ l’escola.$ És$ una$
plataforma$imprescindible,$on$es$penja$la$memòria$del$curs,$la$fitxa$
de$ pràctiques,$ des$ d’on$ es$ realitzen$ les$ activitats,$ entre$ d’altres$
coses$


















































4.5.2. Pla d’acció i recursos necessaris  
L’objectiu$d’aquest$apartat$és$proposar$solucions$que$millorin$els$erros$que$s’han$detectat$en$la$










!$Creació$ d’una$ pestanya$ de$ Responsabilitat$ Social$ Corporativa$ (RSC)$ on$ apareguin$ les$
qüestions$que$tenen$a$veure$amb$la$transparència$de$l’organització$com$el$pla$estratègic,$




de$ l’organització,$ on$es$ reflecteixi$ l’activitat$ de$Facebook$ i$ Twitter,$ amb$ les$piulades$o$
publicacions$que$més$èxit$tinguin.$En$aquest$apartat$també$s’inclourà$tot$el$que$diuen$els$
mitjans$ de$ comunicació$ o$ els$ líders$ d’opinió$ de$ la$ institució.$ En$ aquest$ apartat$ també$
estaran$disponibles$les$fulles$de$reclamació$per$poder$descarregarNles,$si$l’usuari$així$ho$
vol.$$
!$Creació$ d’una$ pestanya$ de$ Preguntes$més$ freqüents$ (FAQ’s)$ per$ així$ estalviar$ que$ els$
assumptes$ de$ les$ trucades$ telefòniques$ o$ els$ correus$ electrònics,$ siguin$ sempre$ les$






!$Redefinir$ el$ format$ de$ la$ pàgina$ web,$ essent$ responsive,$ perquè$ sigui$ compatible$ amb$
tablets$i$telèfons$mòbils.$$
!$Incorporar$infografies,$gràfics,$organigrames$per$fer$que$la$pàgina$web$sigui$més$$gràfica$
















!$La$ informació$ haurà$ de$ seguir$ una$ estructura$ piramidalu$ del$ més$ important$ al$ menys$
important$




!$En$ les$ pestanyes$ només$ hi$ ha$ d’haver$ la$ informació$ estrictament$ necessària,$ i$ cada$
paràgraf$ha$de$contenir$només$una$idea$
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una$ recompensa.$ S’utilitzaran$ les$ xarxes$ socials$ com$ a$ eina$ d’atenció$ al$ client$ i$ de$ resposta$
directa.$Amb$les$xarxes$socials$s’ha$d’aconseguir$que$els$stakeholders$tinguin$una$bona$imatge$
de$ l’Escola$ Lliure$ El$ Sol,$ ja$ que$ com$ afirma$Willingham$ (1989:99)$ $ “les, persones, estan,més,
disposades,a,creure,el,que,els,altres,diuen,de,nosaltres,que,el,que,nosaltres,diem,de,nosaltres,
mateixos”.$ Aquesta$ bona$ imatge$ segons$ Macià$ (2014:389)$ $ s’aconseguirà$ “publicant,
periòdicament,, contestant, a, tots, els, stakeholders,, agraint, tots, els, comentaris,, participant, en,
debats,, fent, el, seguiment, de, les, accions, promocionals,, monitoritzant, les, accions, de, la,
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!$ La$ publicitat$ de$ Google$ i$ Facebook$ haurà$ d’estar$ realitzada$ pel$ responsable$ de$
















































































L’Escola$ també$haurà$de$ tenir$una$base$de$dades$actualitzada$amb$ les$dades$més$rellevants$
dels$periodistes$de$mitjans$(correu$electrònic.$eNmail,$mitjà$i$secció$on$treballa).$Cal$que$hi$hagi$


































comercials., El,mailing, és, l’enviament, de, certa, informació, (promoció,, oferta,, publicitat,, etc.), a,








vulgui$ promocionar,$ i$ aquest$ ha$ d’estar$ fet$ amb$ Canva,$ per$ així$ aconseguir$ un$ disseny$més$
atractiu.$$$$
3.$S’han$d’enllaçar$els$social$media$per$aconseguir$atraure$a$més$seguidors.$$







D’acord$ amb$ la$ Llei$ Orgànica$ 15$ 13/12/1999$ de$ Protecció$ de$ Dades$ de$ Caràcter$ Personal,$






























Organitzar! una! jornada! de! portes! obertes.$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$
Per$ donar$ a$ conèixer$ l’escola,$ hi$ haurà$ dos$




fer$ una$ Jornada$ de$ Portes$ obertes$ en$ la$ qual$



































és$ per$ això,$ que$ és$ imprescindible$ que$ aquests,$ tinguin$ al$ seu$ abast$ fulles$ de$ reclamació.$
Aquestes,$afavoriran$la$imatge$de$l’Escola,$ja$que$es$veu$el$seu$interès$a$millorar$tot$allò$amb$el$
que$ falla.$Les$ fulles$de$ reclamació$estaran$penjades$a$ la$pàgina$web$de$ l’escola$ i$al$Campus$





pot$ ajudar$ a$ captar$ nous$ clients.$ En$ aquest$ cas$ l’Escola$ crearà$ bosses$ reciclables$ de$ teixit$
personalitzades$ amb$ el$ logotip$ de$ l’Escola$ Lliure$ El$ Sol$ que$ serviran$ per$ portar$ tot$ tipus$ de$
material.!
4.5.2.1 Aplicacions per a la millora de la comunicació externa  
En$aquest$apartat$es$suggereixen$aplicacions$que$milloraran$la$gestió$de$la$comunicació$externa,$
majoritàriament,$ però$ també$ interna.$ Aquestes$ eines$ no$ només$ facilitaran$ la$ gestió$ de$





































exemple,$amb$ l’Infogram$es$poden$ fer$ infografies,$amb$el$Canva$cartells$adaptats$a$ totes$ les$
xarxes$ socials,$ especialitzats$ en$ màrqueting,$ en$ mida$ de$ baners,$ etc.$ $ El$ Notegraphy$ i$ el$
Pictochart$són$molt$semblants$al$Canva$però$ofereixen$menys$possibilitats.$!
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4.5.6. Conclusions de la comunicació externa  
Com+a+tall+de+conclusió,+cal+apuntar+que+l’escola+Lliure+El+Sol+dedica+gairebé+tots+els+esforços+de+
comunicació+ externa+ als+ clients,+ i+ oblida+ la+ importància+ dels+ altres+ stakeholders,+ i+ en+
conseqüència,+l’estratègia+comunicativa+amb+ells.++
En+primer+lloc,+no+es+manté+cap+tipus+de+relació+amb+les+administracions+encarregades+de+donar+
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4.7. Comunicació de crisi 
Com+s’ha+vist+anteriorment,+qualsevol+empresa+o+institució+pot+ser+víctima+d’una+crisi,+que+pot+ser+






Error+ en+ l’estratègia+ comunicativa+en+diferents+
punts+del+territori++
Descuit+ de+ la+ majoria+ dels+ stakeholders+ en+
excepció+dels+clients+ (mitjans+de+comunicació,+
administracions,+proveïdors,+etc.)+
Manca+d’una+ estratègia+ i+ d’un+ responsable+ de+
comunicació+





el+ qual+ li+ permet+ tenir+ l’estratègia+
comunicativa+ més+ potent+ del+ mercat+ de+
l’educació+en+el+lleure+
La+ Fundació+ Catalana+ de+ l’Esplai+ i+ La+







Ús+ d’eines+ per+ millorar+ l’atenció+ al+ client+
(enquestes,+cursos,+etc.)++





























greument+ la+ reputació+ de+ l’escola.+ Aquest+ fet+ podria+ anar+ estretament+ lligat+ amb+ altres+
negligències+professionals,+com+el+fet+de+no+tenir+totes+les+normatives+vigents.+També+podria+ser+
considerat+ com+ que+ l’escola+ no+ es+ preocupa+ el+ suficient+ pels+ seus+ alumnes+ o+ altres+
consideracions+alarmistes+que+tenen+lloc+quan+es+produeix+una+crisi+d’aquest+tipus.++!
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Cas! d’abusos! sexuals.! L’escola+ ofereix+ cursos+ a+ menors+ d’edat+ (16+ anys+ o+ més)+ i+ crea+ a+




Irregularitats.!El+ terme+ irregularitat+ inclou+múltiples+ opcions.+ Un+ cas+ d’irregularitat+ seria+ una+





























les) tasques) principals) a) desenvolupar) en) el)moment) de) l’impacte,) les) instruccions) per) enviar)
missatges)escrits)i)el)control)de)declaracions)i)comunicats)predissenyats+(Vilanova+citat+per+Fita+
2004:214,215).+!
Quan+ l’escola+ ha+ detectat+ que+ es+ troba+ en+ una+ situació+ de+ crisi,+ el+ portaveu+ serà+ una+de+ les+
persones+ imprescindibles+ en+ aquesta.+ El+ portaveu+ de+ l’escola+ serà+ el+ responsable+ de+
comunicació,! ja+ que+ en+ ser+ una+ de+ les+ figures+més+ importants,+ tindrà+ la+ capacitat+ d’informar+
rigorosament,+de+transmetre+transparència+i+de+tranquil·litzar+a+les+víctimes+o+famílies+d’aquestes.+
Les+ responsabilitats+ que+ haurà+ de+ dur+ a+ terme+ el+ portaveu+ seran+ les+ següents:+ “conèixer) la)
informació)d’interès)per)tots)els)públics,)valorar)els)interessos)de)cada)grup,)fer)un)seguiment)i)
control)dels)compromisos)adquirits)en) les)compareixences) i) representar)a) la)companyia”) i) les)
accions) que) haurà) de) dur) a) terme) seran) les) següents:) “informarMse) de) la) situació) de) la)





4.7.2.2. Eines de comunicació per avisar als col·lectius afectats  
Les+següents+plataformes+seran+les+principals+vies+d’atenció+als+afectats+en+una+crisi:++
1.+ Les+ xarxes+ socials:+ les+ xarxes+ socials+ per+ la+ seva+ immediatesa+ seran+ un+ instrument+ molt+
important+de+transmissió+i+actualització+sobre+com+va+avançant+la+crisi.+Les+xarxes+socials+també+
serviran+ com+a+mitjà+ per+ atendre+als+ afectats.+Així+ doncs,+ en+ tot+moment+ es+ comunicarà+que+





Pla de Comunicació Integral de l’Escola Lliure El Sol  - Treball de Fi de Grau 
!
90 
eina+ d’atenció+ al+ client,+mitjançant+ la+ qual+ s’hauran+ de+ respondre+ als+ dubtes,+ preguntes+ dels+
stakeholders.++
3.+Telèfon:+aquest+serà+l’únic+dispositiu+que+funcionarà+les!vintOiOquatre+hores+del+dia,+sobretot+en+
casos+de+situació+de+crisi+extrema.+ +Aquest+número+de+telèfon+haurà+de+poder+ trobarOse+en+ la+
pàgina+web+i+en+les+xarxes+socials.+++




4.7.2.3. El paper dels mitjans de comunicació 


















També+ s’ha+ d’evitar+ la+ forma+ del+ condicional+ perquè+ encara+ pot+ generar+més+ discrepàncies+ i+

















d’actuar+ i+avisantOlos+que+no+donin+cap+ informació+als+mitjans+de+comunicació,+ +per+no+causar+
més+discrepàncies+de+les+que+ja+causa+una+pròpia+crisi,+ja+que+d’això+s’encarrega+el+portaveu.++
4.7.3. Anàlisi dels precedents i futures actuacions                                 
Un+cop+acabada+la+crisi,+s’entra+en+l’última+dimensió+d’aquesta,+la+postcrisis+el+moment+en+el+qual+
s’haurà+d’avaluar+quines+conseqüències+ha+ tingut+ la+crisi,+com+s’ha+gestionat+ i+quines+són+ les+
millores+de+cara+a+un+futur+incident.++
Cal+tenir+en+compte+que+si+una+crisi+es+gestiona+bé+tant+tècnicament+com+comunicativament,+pot+
acabar+ resultant+ una+ oportunitat+ per+ a+ l’escola,+ no+ només+ per+ donarOse+ a+ conèixer+ sinó+ per+





millorar+ la+ imatge+ de+ l’escola,+ convidant+ als+ alumnes+ i+ monitors+ a+ la+ reflexió,+ i+ destacant+ els+
comentaris+positius+que+es+ facin+de+ la+gestió+que+ha+dut+ l’escola+en+ tot+ el+ procés.+ +Una+altra+
manera+d’intentar+deixar+enrere+la+crisi,+i+que+aquesta+no+surti+en+els+primers+resultats+de+la+cerca+





4.8. Definició del gabinet!!
El+ gabinet+ de+ comunicació+ és+ el+ departament+ des+ del+ qual+ es+ gestiona+ la+ comunicació+ de+
l’organització.++

















de+ comunicació+ haurà+ de+ treballar+ un+ total+ de+ 40+ setmanals.!Un+ cop+ implementat+ el+ pla+ de+
comunicació+ també+ serà+ la+ persona+ responsable+ d’avaluar+ mitjançant+ els+ Key) Performance)
Indicators+quin+ha+sigut+el+ resultat+del+pla+de+comunicació,+per+així,+ tenir+en+compte+els+errors+
comesos,+a+l’hora+de+crearOne+el+següent.++El+responsable+de+comunicació+també+serà+la+imatge+
pública+de+ la+ institució,+és+per+això+que+cal+que+ tingui,+com+és+esperat+d’un/a+periodista,+dots+
comunicatius.++
Aquesta+figura,+serà+també+el+principal+portaveu+en+situacions+de+crisi.+També+podrà+fer+altres+
tasques,+ a+ decidir+ pel+ Secretari+ General+ de+ l’escola,+ i+ que+ no+ siguin+ estrictament+ de+ caire+

























































debilitats,+ amenaces,+ fortaleses+ i+ oportunitats+ de+ l’organització,+ per+ treballar+ mitjançant+ la+
comunicació+els+punts+més+fluixos+i+per+mantenir+i+aguditzar+els+punts+forts.+També+és+necessari+














en+ compte.+ L’estratègia+ de+ comunicació+ variarà+ segons+ la+ importància+ que+ tingui+ cada+
stakeholder,+però+tots+ells,+han+d’estar+sempre+presents+al+pla+de+comunicació.++
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Hipòtesi! 3:! l’Escola! Lliure! El! Sol! té! mancances! o! errors! a! ! nivell! ! comunicatiu! que!
millorarien!amb!la!presència!d’un!Departament!de!Comunicació!!

















Pel+ que+ fa+ a+ la+ comunicació+ externa,+ el+ seguiment+ d’aquest+ pla+ de+ comunicació+millorarà+ les+
relacions+amb+els+stakeholders)des+de+tots+els+canals.+L’aposta+per+crear+una+estratègia+potent+a+
les+xarxes+socials,+per+exemple,+s’ha+degut+al+fet+que+més+del+80%+dels+clients+de+l’Escola+Lliure+
el+ Sol+ són+ usuaris+ actius+ a+ les+ xarxes+ socials.+ Aquest+ fet+ justifica+ doncs,+ que+ cada+ acció+













comunicació+ són+ la+ principal+ font+ de+ creació+ d’opinió+ pública.+ Així+ doncs,+mantenir+ una+ bona+










estratègia+ i+ introduir+elements+per+millorar+ la+percepció+que+tenen+els)stakholders+o+públics+de+







arribar+ a+ aconseguir+ un+ 40%+ de+ les+ respostes,+ xifra+ que+ no+ superava+ al+ 50%+ que+ marcava+
l’expectativa+inicial.+
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8.!Annexos  
Annex 1: Buidatge de les entrevistes a Raimon Goberna,  Secretari General de l’Escola 
Lliure   El Sol des de 2011 
Entrevista 1: realitzada el 19 d’Octubre del 2015 
Aida%Casas%(AC):!Bon!dia!Raimon.!
Raimon%Goberna%(RG)%:!Bon!dia!Aida!com!estàs?!
AC:! Molt! bé,! si! et! sembla! comencem! amb! la! primera! pregunta.! Qui% s’encarrega% de% la%
comunicació%en%la%institució?%
RG:!En!l’organització!no!hi!ha!ningú!expert!en!comunicació,!jo!sóc!la!persona!encarregada,!porto!


























RG:!No! només! als! formadors! amb! l’objectiu! d’informarRlos! sobre! els! nous! cursos! que! estem!
programant.!
AC:!D’acord,%passem%a%la%comunicació%externa.%Els%clients%els%quals%són%la%principal%font%
d’ingressos% de% la% institució.% Els% hi% passeu% enquestes% un% cop% a% l’any.% Ets% tu% també%
l’encarregat%de%la%seva%redacció,%buidatge,%etc.?%












RG:! Sí! n’hi! ha! tres,! la! primera,! és! la! general,! la! que! s’indica! a! la! pàgina! web,! aquesta! és!

























































Entrevista 3: realitzada el 7 de Desembre del 2015 
















correu! electrònic! corporatiu! els! membres! de! l’equip! tècnic! i! els! professors! coordinadors! de!
matèries”.%





li% hagi% de% sortir% fum.%No% s’explica% cap%procediment% als% alumnes%de% com%s’ha% de% dur% a%
terme?%
RG:!Sí,!i!tant!!!“aquest!procediment!s’explica!en!tutories!i!els!alumnes!tenen!un!manual!penjat!al!















































Annex 2: Plantilla de les enquestes  































!!! ! ! ! ! ! ! ! ! !
! ! ! !
! !
6.%Puntuï%de%l’1%al%10%la%comunicació%presencial.%%Sent%l’1%la%nota%més%baixa%i%el%10%la%nota%més%alta.%


















Avisos!!!!!!!!!1! !!!2! !!3! !!!4! !!!5! !!!6! !!!7! !!!8! !!!!9! !!!!10 !!
!
Lliurament!de!treballs!!1! !!!2! !!3! !!!4! !!!5! !!!6! !!!7! !!!8! !!!!9 !!!!!10 !!
!

















































!!! ! ! ! ! ! ! ! ! !

































































Annex 3: Buidatge enquestes %%







Quina! eina! utilitza! per! a! comunicarRse! amb! els!




























































































Sent! que! l’organització! l’informa! de! tots! els!
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Annex 6: Llibre d'estil de l'Escola Lliure El Sol 
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